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Abstrak 

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Reputasi Terhadap 

Kepuasan Nasabah BANK KALTIMTARA Samarinda 

Dini Rizki Lestari
1*

, Yulia Tri Kusumawati, S.E., M.Sc.Ak
2
 

Universitas Muhammadiyah Kalimantan Timur, Samarinda, Indonesia.
 

 

Penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Reputasi terhadap 

Kepuasan Nasabah Bank Kaltimtara Samarinda”. Variabel dependen dalam 

penelitian ini adalah Kepuasan Nasabah sedangkan variabel independen yang 

terdapat dalam penelitian ini adalah Kualitas Pelayanan dan Reputasi. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan 

reputasi terhadap kepuasan nasabah Bank Kaltimtara Samarinda. Instumen 

pengumpulan data diperoleh dengan melakukan penyebaran kuisioner kepada para 

responden. Teknik penentuan sampel menggunakan metode purposive sampling 

Sampel dalam penelitian ini adalah nasabah Bank Kaltimtara yang bekerja di 

Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Provinsi Kalimantan Timur. 

Pengujian yang dilakukan meliputi Uji Instrumen,Uji Asumsi Klasik, Uji 

Hipotesis dengan Uji parsial (Uji t) dan Uji Simultan (Uji F), Uji Regresi 

Berganda serta Uj Koefisien Korelasi dan Uji Determinasi. 

Hasil dari penelitian ini dapat disimpulkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel Kepuasan Nasabah Bank 

Kaltimtara Samarinda secara parisal,  variabel Reputasi berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Nasabah Bank Kaltimtara secara parsial dan secara 

simultan (bersama-sama) variabel Kualitas Pelayanan dan variabel Reputasi 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel Kepuasan Nasabah Bank 

Kaltimtara Samarinda. 

 Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Reputasi dan Kepuasan Nasabah. 
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Abstract 

The Effect of Service Quality and Reputation on Customer Satisfaction 

of BANK KALTIMTARA Samarinda. 

Dini Rizki Lestari
1*

, Yulia Tri Kusumawati, S.E., M.Sc.Ak
2
 

Universitas Muhammadiyah Kalimantan Timur, Samarinda, Indonesia.
 

 

Research with the title "Effect of Service Quality and Reputation on Customer 

Satisfaction of Bank Kaltimtara Samarinda". The dependent variable in this study 

is Customer Satisfaction while the independent variables contained in this study 

are Service Quality and Reputation. 

This study aims to analyze the effect of service quality and reputation on 

customer satisfaction of Bank Kaltimtara Samarinda. Data collection instruments 

were obtained by distributing questionnaires to respondents. Sampling technique 

using purposive sampling method. The sample in this study is Kaltimtara Bank 

customers who work in the Department of Education and Culture of East 

Kalimantan Province. 

Tests include Instrument Test, Classical Assumption Test, Hypothesis Test 

with partial Test (t Test) and Simultaneous Test (F Test), Multiple Regression Test 

and Correlation Coefficient Test and Determination Test. 

The results of this study can be concluded that the Service Quality variable 

has a positive and significant effect on the Customer Satisfaction variable of Bank 

Kaltimtara Samarinda parisally, the Reputation variable has a positive and 

significant effect on the Customer Satisfaction of Bank Kaltimtara partially and 

simultaneously (together) the Service Quality variable and variables Reputation 

has a positive and significant effect on the customer satisfaction variable at Bank 

Kaltimtara Samarinda. 

 Keywords: Service Quality, Reputation and Customer Satisfaction. 
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